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RESUMEN EJECUTIVO 
 
 
Con el presente trabajo el autor pone a disposición de la empresa Puro Pollo una 
investigación que comprende, tanto el material teórico - técnico del campo de la 
administración por procesos como la evaluación práctica de los esquemas operativos 
necesarios para complementar el actual funcionamiento y la estructura organizacional 
dentro del marco de la industria avícola de la ciudad de Ambato y su entorno productivo y 
comercial.  
 
Se inicia con una descripción detallada del macro y micro entorno actual de la empresa así 
como de su estructura funcional administrativa, para así obtener los datos preliminares que 
permitan establecer los puntos críticos que conduzcan a la investigación hacia un enfoque 
objetivo sobre el problema que se resuelve.  
 
Una vez definida la información del problema, se procede a compilar los fundamentos 
académicos referenciales en el campo del levantamiento de procesos y dirección 
estratégica a plantearse en el mejoramiento de la empresa y que permiten el estudio, 
análisis y ejecución de actividades bases de la propuesta temática del presente trabajo.  
 
Finalmente se presenta el diagnóstico situacional y la forma en que la solución del 
problema de investigación establecido permite mejorar la productividad de la empresa bajo 
los criterios técnicos de persona, lugar, tiempo, espacio y actividad con sus respectivos 
indicadores y mapas de procesos ajustados a las políticas de la organización.  
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INTRODUCCIÓN 
 
 
La empresa Puro Pollo mantiene su marca como una de las pioneras en modernizar la 
distribución de aves procesadas para el consumo masivo en la ciudad de Ambato, en tanto 
que ofrece un producto con características altamente apreciables por su mercado, lo realiza 
con un servicio amigable, impecable y orientado a la satisfacción total.  
 
Los factores mencionados permiten un crecimiento próspero continuo que hace de la 
empresa y sus grupos de interés un sistema organizacional envidiable. Sin embargo el autor 
del presente trabajo está presente desde los inicios del negocio y considera que el ciclo 
productivo y comercial aún está sujeto a la influencia de debilidades administrativas y 
amenazas ajenas al proceso de evaluación y control.  
 
Se observa que el concepto de productividad y mejoramiento se aplica en la empresa en 
diversos aspectos de manera empírica y en otros si se observan criterios administrativos 
planificados,  esta divergencia de aplicaciones gerenciales es el punto de partida para que 
se proponga el tema de investigación que posteriormente lleve al autor a un entendimiento 
holístico de las necesidades de la empresa y permita una toma de decisiones directivas 
acertadas en todos los niveles jerárquicos de la misma.  
 
De esta manera se muestra la perspectiva desde la cual se llevará el presente trabajo y 
cuáles son sus aristas elementales de investigación y su posterior presentación a los 
directivos de la empresa para que se lleve a cabo su aplicación bajo sus directrices.  
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1. LA EMPRESA 
 
1.1 ANTECENDENTES 
 
La empresa Puro Pollo nace en la ciudad de Patate, en la provincia de Tungurahua, 
a mediados del año 1980 justo después que el señor Fabián Arellano se gradúa de 
veterinario, pensó, que no existía mejor manera de aplicar sus conocimientos que en 
la crianza de aves de engorde. Es así como nace la granja San Nicolás, con 2 
galpones de bloque con capacidad para 4000 aves, una pequeña bodega y 1 
empleado a tiempo completo. 
 
En un lapso de 20 años Fabián de la mano de su hijo, Carlos, a cargo de la 
distribución de las aves, alcanzan una producción a 60000 aves anuales. Sin 
embargo a medida que el negocio incrementaba su demanda, también lo hacían sus 
desafíos como lo eran: el trato entre el intermediario y el productor, mortalidad 
abrupta de la población de aves por parte de patógenos impredecibles y una alta 
variabilidad tanto de costos de materia prima como de precios de mercado. 
 
A partir de año 2006 Carlos empezó a construir más galpones para suplir la 
continuamente creciente demanda de aves en la provincia de Tungurahua. Aunque 
el negocio era rentable el continuo maltrato por parte de los intermediarios y el 
13 
 
desperdicio de recursos en cobranza impulso a Carlos Arellano a abrir el primer 
local comercial en el Mercado Central de Ambato, el cual cerraría la brecha entre la 
producción y el cliente final. 
 
En un local de 50 metros cuadrados, con un frigorífico y con 20 pollos empezó su 
primer día el local Eco Pollo, que luego de 5 años se convertiría en lo que es ahora 
Puro Pollo. Una empresa que cuenta con 18 empleados alcanzando la venta de más 
500 pollos diarios todos los días del año. Ofreciendo siempre una amplia variedad 
de presas de pollo y sus derivados, a precios competitivos, fresco, con una crianza y 
un faenamiento completamente natural y artesanal garantizando así la calidad del 
producto. 
 
1.2 PRODUCTOS PURO POLLO 
 
1.2.1 Misión 
 
Nuestra misión consiste en proveer a su dieta con una alimentación sana, 
basada principalmente en presas y derivados del pollo, brindando siempre 
un producto fresco, económico y completamente natural, todo esto con un 
servicio al cliente de calidad. 
 
1.2.2 Visión 
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Nuestra visión en los próximos 2 años será la de consolidarnos como uno de 
los principales distribuidores de presas de pollo seleccionados en el centro 
del país. 
 
1.2.3 Valores 
 
 Servicio al Cliente de Calidad 
 
 Productos Siempre Frescos 
 
 Procesamiento Natural del Producto 
 
 Precios Competitivos 
 
 Lealtad a nuestros Clientes 
 
1.2.4 Políticas 
 
 Conservar la alianza estratégica con la granja Avícola San Carlos. 
 
 Al momento de reclutar personal la honestidad será el parámetro 
más importante a tomarse en consideración. 
 
 Toda venta de productos estará basada en 3 parámetros: Frescura, 
Calidad y Precios Competitivos. 
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 Se rotara de funciones al personal mensualmente. 
 
 Diariamente se limpiara el inventario mediante promociones 
manteniendo diariamente la frescura de los productos. 
 
1.2.5 Objetivos 
 
 Apertura de 2 nuevos puntos de ventas para finales del  año 2017. 
 
 Incrementar ventas en un 60% para mediados del año 2017. 
 
 Incrementar nuestra cuota de mercado de restaurantes para Julio 
del año 2017. 
 
 Inclusión de nuevos productos agrícolas y cárnicos dentro de los 
próximos 3 meses. 
 
 Creación de nuevas plazas de trabajo sobre todo administrativas 
para Julio del 2017. 
 
1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
  
1.3.1 Organización 
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La nómina de empleados de Puro Pollo cuenta con 12 trabajadores, los 
cuales serán categorizados a continuación: 
 
 2 Vendedores 
 2 Despachadores 
 2 Cajeros 
 1 Chofer 
 2 Cortadores 
 1 Contador 
 1 Gerente 
 1 Asesor de Gerencia 
 1 Jefe de Personal 
 
1.3.2 Organigrama 
 
La empresa Puro Pollo se encuentra actualmente como se puede observar en el 
grafico N° 1. 
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Grafico N°1 Organigrama Puro Pollo 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
 
1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
Puro Pollo compra aves de engorde (pollos) y las comercializa a través de su 
punto de venta y ofreciendo también servicio a domicilio. Presas seleccionadas, 
menudencia, cuartos de pollo, medios de pollo, pollo entero, presas aliñadas 
son algunos de los derivados que se puede obtener del pollo. 
Presas seleccionadas, una vez alcanzado el peso promedio necesario y 
transcurrido el tiempo de engorde, las aves pasan a un proceso tercerizado de 
faenamiento, del cual se obtienen los pollos enteros sin plumas.  
Gerente
Jefe de 
Produccion
Jefe de 
Personal
Cajeros
Despachadores
Vendedores
Cortadores
Chofer
Contador
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Esta materia prima atraviesa una etapa de control sanitario previo al corte y 
despresado para su posterior colocación en percha y comercialización al peso 
en bandejas. 
Menudencia, las patas y vísceras son separadas antes del corte y pesadas para 
su comercialización. 
Cuartos, medios de pollo y pollo entero, adicional al porcentaje de producción 
despresado, la cuota de mercado de Puro Pollo también tiene demanda por 
cortes de mayor volumen, con este producto la empresa atiende un segmento 
importante de la zona.  
Presas aliñadas, este producto está pensado para el target de familias y 
responde a la necesidad de preparación de alimentos de consumo rápido. 
 
 1.5 PROVEEDORES 
 
En lo que respecta a la compra del pollo: 
 
 Avícola San Carlos, se encuentra ubicada en el Finca Chilipata, en el 
cantón Patate, con la cual se ha llegado a una alianza estratégica la cual 
consistente en fidelidad y exclusividad. 
 
 Avícola San Nicolás, se encuentra ubicada en el Finca San Nicolás, en el 
cantón Patate, con la cual se ha llegado a una alianza estratégica la cual 
consistente en fidelidad y exclusividad. 
 
19 
 
En lo que respecta al faenamiento: 
 
 Sra. Teresa Valle, se encuentra en el redondel de la Pileta Inteligente Vía, 
Ambato – Baños, se ha trabajado algunos años con la señora la cual 
demuestra competencia y seriedad en su trabajo. 
 
1.6 CLIENTES 
 
Puro Pollo, cuenta en su base de datos con 4345 clientes hasta el 31 de 
Diciembre de 2016; de los cuales se los ha clasificado en clientes minoristas y 
mayoristas. Cabe recalcar que los clientes mayoristas compran pollo para 
procesarlo en restaurantes y otros negocios alimenticios mientras los clientes 
minoristas compran pollo para el consumo propio. 
 1.7 COMPETENCIA 
 
En la ciudad de Ambato, se han identificado 13 dispendios de pollo 
importantes de los cuales 4 se consideran como competencia relevante y 
directa. 
 
Pollo Pechugón, su mercado es en su mayoría el de clientes minoristas y 
mayoristas que exigen entregas a domicilio. 
 
Pura Pechuga, su fortaleza es claramente su antigüedad, y aunque su calidad 
sea cuestionada por un a infinidad de clientes, fueron pioneros del mercado. 
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El Pollazo, su mayor fortaleza es su ubicación, están ubicados frente a la 
empresa Eléctrica Ambato junto al mercado central uno de los puntos con más 
alto tráfico en la ciudad. 
 
Rio Pollo, aunque es la competencia más reciente, amenaza la fidelidad de 
ciertos clientes ofreciendo sus productos al menor precio del mercado. 
 
Los dispendios de pollo faenado mencionados comparten características en 
cuanto a ubicación, oferta de producto y precio. Dentro de los 10 dispendios de 
la zona los 4 mencionados anteriormente comparten una cuota de mercado que 
se aproxima al 80% de ventas del sector. (PURO POLLO 2016) 
 
 
 
1.8 FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
Kaoru Ishikawa pionero en los procesos de gestión de calidad y uno de los 
padres de la administración moderna. Desarrollo el diagrama de espina de 
pescado bautizado así por su forma, similar a la vista lateral de un esqueleto 
de pescado. El diagrama muestra las causas de un evento específico. Los usos 
comunes del diagrama de Ishikawa son el diseño del producto y la prevención 
de defectos de calidad para identificar los factores que pueden causar un 
efecto global. Cada causa o la razón de la imperfección es una fuente de 
variación.  
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Las causas suelen agruparse en categorías principales para identificar estas 
fuentes de variación. El diagrama está ilustrado en el grafico N°2 y las 
categorías incluyen típicamente: 
 
 Personas: Cualquier persona involucrada en el proceso de 
 
 Métodos: ¿Cómo se realiza el proceso y los requisitos específicos 
para hacerlo, tales como las políticas, procedimientos, reglas, normas 
y leyes 
 
 Máquinas: Cualquier equipo, equipos, herramientas, etc. necesarios 
para realizar el trabajo 
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 Materiales: Materias primas, partes, bolígrafos, papel, etc., utilizados 
para producir el producto final 
 Mediciones: Los datos generados por el proceso que se utiliza para 
evaluar su calidad. 
 
 Medio Ambiente: Las condiciones, tales como la ubicación, el 
tiempo, la temperatura y la cultura en la que opera el proceso 
 
 
 
Grafico N°2 Diagrama de Ishikawa 
Fuente: Ishikawa, Kaoru (1990). Introduction to Quality Control. 
 
 
Se utilizara el diagrama de Ishikawa para determinar el planteamiento 
del problema con el fin de identificar los hechos que nos sirvan de 
causas puntuales para la formulación del problema. 
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Cuadro N°1 Diagrama de Ishikawa de Puro Pollo 
Elaborado por: Carlos Arellano 
 
 
Enunciado del Problema  
 
¿Es necesario el levantamiento y aplicación de procesos para el 
aumento de la productividad de la empresa “PURO POLLO”? 
 
 1.9 OBJETIVOS 
   
1.9.1 General 
 
Levantar y mejorar los procesos para aumentar la productividad de la 
empresa “PURO POLLO” 
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1.9.2 Específicos 
 
 Mejorar la interrelación entre departamentos mediante la adecuada 
comunicación y división de responsabilidades de cada persona, así 
como de cada departamento. 
 
 Crear un nuevo de enfoque para la empresa basado en procesos para 
mejorar la calidad de sus productos. 
 
 Establecer un manual de procedimientos para las áreas de la empresa. 
 
 Aplicar los procesos correspondientes a las diferentes áreas de la 
empresa. 
 
 Definir los aspectos estratégicos en el funcionamiento de la empresa. 
 
 Reducir o eliminar actividades que no aportan valor a la empresa. 
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2. PROCESOS Y ESTANDARIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
 
 
Como se menciona en el anterior capítulo la situación actual de la empresa mantiene un 
ordenamiento administrativo funcional, sin embargo para que la propuesta objeto del 
presente trabajo adopte fundamentos sólidos, el autor ve la necesidad de establecer 
puntos direccionales dentro de las estructuras proporcionadas.  
 
 
2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
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Previo al estudio de productividad se observa una ligera carencia de identificación y 
optimización de los actuales estamentos administrativos de la empresa, dentro de 
los cuales se consideran las siguientes observaciones a manera de propuesta de 
mejoramiento: 
 
 Propuesta de Misión 
 Delimitar la Visión 
 Definir valores y cultura organizacional 
 Bases de la cadena de valor Puro Pollo 
 
 
 2.1.1 Misión, (Propuesta de Misión) 
 
Según el Dr. Christopher Bart, la declaración de la misión comercial consta 
de tres componentes esenciales: 
 
Mercado clave: ¿Quién es su cliente o cliente (si es necesario generalizar) 
objetivo? 
Contribución: ¿Qué producto o servicio se puede ofrecer a ese cliente? 
Distinción: ¿Qué hace que su producto o servicio único, de manera que el 
cliente elegiría usted? 
Bart, Christopher (2015). "Sexo, Mentiras y Enunciados de Misión". 
 
Habiendo analizado estos elementos conceptuales teóricos, se realiza a 
continuación un enunciado propuesto para la misión de la empresa: 
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“Ofrecemos la línea de productos de pollo más saludable, fresca, accesible y 
natural bajo una política de calidad en el servicio, desde el faenamiento hasta 
la entrega al consumidor final en el área central de la provincia de 
Tungurahua”.  
 
 2.1.2 Visión, (Delimitación de Visión) 
 
 
Una declaración de visión es el mapa vial de una empresa, lo que indica, tanto 
en lo que la empresa quiere convertirse como hacia dónde orientar las 
iniciativas de transformación mediante el establecimiento de una dirección 
definida para el crecimiento de la compañía.  
 
Las declaraciones de visión se someten a revisiones mínimas durante la vida 
de una empresa, a diferencia de los objetivos operativos que se pueden 
actualizar de año a año. Deben estar por escrito y referenciarles formalmente 
en documentos de la empresa en lugar de, por ejemplo, los principios 
generales. 
Lipton, Mark (1996), Desmitificando el desarrollo de una visión 
organizacional. 
 
Teniendo como antecedente estos factores básicos de declaración de visión 
empresarial, se considera delimitar el enunciado de Puro Pollo bajo los 
siguientes límites: 
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“Proveer a las cinco provincias de la zona sierra central del país con presas de 
pollo seleccionadas en el año 2018”. 
 
 2.1.3 Bases de la cadena de valor Puro Pollo, 
 
La idea de la cadena de valor se basa en la idea de proceso de las 
organizaciones, la idea de ver a una organización de la producción (o 
servicio) como un sistema, formado por subsistemas, cada uno con entradas y 
salidas de los procesos de transformación. Insumos, procesos de 
transformación, y salidas implican la adquisición y el consumo de recursos - 
dinero, mano de obra, materiales, equipos, edificios, terrenos, administración 
y gestión. Como se llevan a cabo actividades de la cadena de valor determina 
los costos y afecta a las ganancias. 
 
a. Actividades primarias Puro Pollo 
 
Logística interna.- adquisición de aves en etapa temprana 
Operaciones.- crianza, mantenimiento y faenamiento 
Logística externa.-  empacado, transporte a local y perchado. 
Marketing y ventas.- publicidad POP, visual y venta en local 
Servicios.- pesado, sazonado y clasificado 
 
b. Actividades de apoyo Puro Pollo 
 
Infraestructura de la empresa.- galpones, local comercial, camión. 
Gestión de RRHH.- contratos laborales, manual de funciones y nómina. 
29 
 
Desarrollo tecnológico.- sistema de control de inventarios y facturación 
ARIESPLUS 
Aprovisionamiento.- cuartos fríos en local.  
 
 2.1.4 Políticas empresariales, 
 
Se entiende como la percepción colectiva del comportamiento sistémico en la 
empresa, tanto de sus actores como de sus sub-procesos. Influyen las 
variables actitudinales tanto como las aptitudinales, siendo las primeras las de 
mayor impacto en los resultados medibles de categorización fuerte o débil. 
 
Puro Pollo al carecer de una tabulación específica para determinar su cultura 
organizacional, requiere visualizar un punto referencial dentro de la 
elaboración de este trabajo, para así alinearse con los principios de 
administración estratégica aplicables a la empresa. 
 
Con este antecedente el autor define un modelo de enfoque a la satisfacción, 
dentro del cual se establecen dos funciones particulares, clima y 
participación. 
 
 Clima.- actualmente el organigrama presentado facilita la detección de 
rasgos comportamentales colectivos y mediante observación simple 
se  identifican interacciones de bajo conflicto y media empatía entre las 
áreas con mayor carga operativa, vendedor – despachador – cajero – 
cortador. 
 
30 
 
Para un mejor control del clima laboral el presente trabajo mostrará 
indicadores dentro del levantamiento de procesos en puntos específicos 
en capítulos posteriores.  
 
 Participación.- cada miembro conoce sus funciones dentro del cargo que 
desempeña en la empresa, por lo que en esta variable sólo se requiere 
reforzar que los procesos a levantarse en este trabajo deberán apegarse al 
desarrollo de “soft skills” o habilidades blandas del trabajador para 
mejorar su proactividad en el trabajo. 
 
Una participación continua del trabajador en la ejecución de los procesos 
bajo indicadores de calidad promueve un crecimiento de la cultura como 
índice de productividad tanto en la imagen corporativa como en la 
percepción del cliente interno. Es así que en el presente trabajo se tomará 
en cuenta para la diagramación el nivel de interacciones que cumplen las 
áreas de la empresa Puro Pollo para futuras evaluaciones de cultura 
organizacional. 
 
 2.1.5 Valores organizacionales,  
 
La empresa ha alcanzado su actual crecimiento gracias a una tipificación 
implícita de valores hacia sus grupos de interés y es así que se mantiene bajo 
distintos panoramas económicos, políticos o sociales.  
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A pesar de mantener esta imagen y reflejarla en los resultados, el autor hace 
énfasis en este capítulo sobre la importancia de evidenciar en todo momento y 
por escrito dichos valores y los enlista de la siguiente manera: 
 
 Responsabilidades 
La primera, como la razón de cualquier compañía, hacia el cliente. 
Cumpliendo con la promesa de un producto que satisfaga la necesidad 
cumpliendo con las normativas y regulaciones respectivas. 
Hacia el medio ambiente, manteniendo estándares de conservación y 
protección en la operación, producción y prestación del servicio. 
Y con la sociedad brindando espacios laborales justos y de 
oportunidades para con los colaboradores.  
 Honradez 
Para con los clientes, trabajadores, sector público, proveedores en los 
procesos comerciales, tributarios, fiscales, laborales, legales y los que se 
requieran para el funcionamiento de la empresa.  
 
 Transparencia 
En el manejo financiero, contable, de control y para con las necesidades 
de auditorías internas y externas.  
 
 Puntualidad 
Exigible a propietarios, empleados, proveedores, entes de control y 
cartera de clientes dentro de los periodos establecidos bajo contrato o 
convenio. 
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 Familia 
Al ser Puro Pollo una empresa familiar estos valores se deben proyectar 
en todas las actividades puertas afuera de la empresa para que todo el 
colectivo desarrolle sus rutinas de manera saludable.  
 
2.2 ADMINISTRACIÓN POR PROCESOS  
 
Se entiende como el estudio de la gestión de soporte en la dirección organizacional 
para la identificación, representación, diseño, estructuración y mejoramiento. Hace 
que los procesos se tornen efectivos en virtud de las necesidades del cliente. En el 
ámbito estratégico el aporte colectivo de los miembros de una empresa es la fuente 
de información directa. 
 
2.2.1 Ventajas  
 
 Determina el direccionamiento de objetivos orientados al requerimiento 
del cliente.  
 Esquematiza la forma en que fluyen los datos e insumos.  
 Permite visualizar la generación de valor en la empresa.  
 Consolida la ejecución de la operación en tareas que vinculan la relación 
proveedor – cliente y sus funciones.  
 Señalan y registran los procesos de manera sistémica.  
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 Documentan íntegramente los procesos y subprocesos.  
 
2.2.2 Desventajas  
 
 Representa modificar la gestión organizativa en forma exhaustiva y 
puede plantear complejidad.   
 
 El flujo de tareas y el uso de insumos y trabajo se puede comprometer.  
 
 De no haber condiciones favorables de comunicación interna la 
administración por procesos se encuentra con dificultades en su 
implementación.  
 
2.3 PROCESOS  
 
 2.3.1 Definición  
 
Según la norma ISO 9000-2000 un proceso es un conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas que interactúan, las cuales transforman elementos 
de entrada en resultados. JAIME BELTRAN SANZ, 2008. Guía para una 
gestión basada en procesos. pág. 18, Sevilla - España. 
 
La palabra proceso viene del latín “processus”, que significa avance progreso. 
Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se 
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios 
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obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor 
añadido, con miras a obtener ciertos resultados. SESCAM, Servicio de Salud 
Castilla - La Mancha 2002, Gestión por procesos. España. 
 
Para el presente trabajo se presenta a los procesos como la secuencia de 
acciones cuyo entorno tiene un fin común y un tiempo establecido, 
evidenciando con precisión quien, como, cuando, donde y con qué se 
obtienen los resultados de cada operación planificada.  
 
2.3.2 Características  
 
 Entorno de movimientos accionados entre sí que cumplen una 
función determinada.  
 Convierte registros de actividad iniciales en resultados posteriores al 
empleo de insumo y trabajo.   
 
 Puede decirse que un proceso cumple un ciclo de vida.  
 
 El fin común es el motor de un proceso.  
 
 La operación y gestión es afín a los procesos.  
 
 Tanto los stakeholders como cliente interno y externo se benefician 
de los procesos.  
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 Un proceso puede socializarse para su activación a todos los niveles 
jerárquicos organizativos con fines comunes.  
 
2.3.3 Elementos  
 
Para una adecuada definición de un proceso se observan estos 
componentes:  
 
a) Input o entrada: la secuencia requerida por un sistema para 
ejecutar su proceso.   
 
b) Ciclo de acciones: Es una serie lógica de acciones que realiza el 
sistema.  
c) Output o salida: es el resultado que arroja un sistema como 
reacción de realizar actividades o tareas cuya suma compone al 
sistema de procesos. Este puede ser externo o interno.  
 
d) Límites: se definen de acuerdo al tamaño de la organización. Es 
vital acogerse a un criterio definido y apegarse a este durante el 
tiempo.  
 
A continuación se comprende que: 
 
 A cada nivel de ejecución, los límites del proceso se ajustan a 
un área para su manejo.  
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 La funcionalidad entre procesos hace que los límites del 
mismo se mantenga externos.  
 Se valorice el límite inferior.   
 
e) Control: Debe cuantificarse la funcionalidad del proceso y el grado 
de satisfacción de quien lo usa y se beneficia del mismo.   
 
2.3.4 Clasificación de procesos  
 
Procesos Estratégicos  
 
Estos se orientan al campo directivo y sus funciones, y 
mayoritariamente al término de largo plazo. Principalmente se 
enfocan en planeación y otros considerados vinculantes a puntos 
clave o de relevancia administrativa.  
 
Procesos Operativos  
 
Estos van de la mano con el desarrollo material de un producto o la 
entrega de un servicio. Se determinan como procesos de línea.  
 
Procesos de Apoyo  
 
Dan apoyo a los operativos, usualmente se los relaciona con insumos 
y teoremas de cuantificación.  
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2.4 DISEÑO DE PROCESOS 
  
2.4.1 Mapa de Procesos  
 
En cuanto a plasmar los procesos identificados y su interacción se plantea 
efectivamente un mapa de procesos, siendo este la esquematización gráfica de 
la forma de los procedimientos que complementan el sistema administrativo.  
 
Con el objeto de desarrollar un mapa de procesos, y viendo una comprensión 
accesible del mismo, se requiere pensar con antelación en los potenciales 
conjuntos donde pueden anclarse determinados procesos.  
 
Asociar los procesos en un mapa facilita la comparación mutua, asimismo 
permite mejor entrelazamiento y la comprensión colectiva.    
 
Como se genera la asociatividad de procesos y su implementación queda a 
elección de la empresa, sin que para esto exista una regla fija.  
 
Una vez seleccionada la forma de agrupar los procesos, en el mapa se 
especifican la identidad y distribución de los mismos, proponiéndose su 
inclusión en cada grupo determinado.  
 
El output o salidas de los procesos debe ser la fuente de información que 
relacione un proceso con otro y su fin común, así como el input o entrada 
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requerida y el origen de estos incluyendo los insumos aplicados y su 
procedencia.  
 
2.4.2 Jerarquía de Procesos 
 
Macro procesos: grupo de procesos con relación directa y un mismo fin.  
 
Procesos: Actividades ejecutadas de manera continua, que añaden valor a un 
input o entrada y arrojan un resultado, un output o salida que determine 
satisfacer una necesidad del cliente.  
 
Subprocesos: articulan secciones específicas de un proceso, identificarlos 
resulta valioso para separar futuras problemáticas y acceder a soluciones de 
mejora en un mismo proceso.  
 
2.4.3 Inventario de Procesos 
 
Consiste en un listado de macro procesos, procesos y subprocesos que 
muestra deriva en la codificación de cada uno. 
 
Para la empresa objeto del presente trabajo, se consideran las actividades 
básicas de producción, operación y servicio como las fuentes principales del 
inventario de procesos. Dentro de la cadena de valor preliminar, presentada 
anteriormente ya se distinguen algunas existencias, mismas que se a 
continuación se desglosan para un inventario inicial de procesos. 
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Planificación estratégica.- en esta etapa la gerencia se encarga de establecer 
documentación de la periodicidad de la compra de materia prima, aves de 
engorde, así como de los insumos necesarios para la comercialización y 
servicio. También se elaboran los presupuestos de costos y pronósticos de 
ventas así como la correspondiente gestión contable tributaria. 
 
Servicio al cliente.- se le considera como macro proceso debido a que toda 
la actividad de la empresa involucra un producto saludable y de alta calidad 
y debe tomarse en cuenta en todos y cada uno de los procesos y 
subprocesos, desde la entrada de la materia prima hasta el servicio post-
venta. 
Procesos de producción y operación.- se realizan de manera simultánea 
según la planificación entregada por la gerencia y se asignan responsables y 
tiempos de ejecución con el ordenamiento lógico aquí provisto. 
 
Subprocesos de Actividades de apoyo Puro Pollo.- estos se consideran de 
carácter complementario ya que no ejercen un impacto directo en el giro del 
negocio, pero son necesarios para el funcionamiento y requieren observarse 
para la propuesta general aquí presentada. 
 
Gestión humana.- dentro de este subproceso la gerencia se encarga de enviar 
los perfiles de reclutamiento y selección para que se diseñe la nómina de 
acuerdo a la necesidad operativa anteriormente descrita, adicionalmente se 
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evalúa al candidato de manera directa mediante entrevista, una vez que este 
aprobó los estándares mínimos establecidos por el gerente. 
 
 
Mantenimiento de maquinarias.- cada encargado de área mantiene un 
control periódico de su herramienta, maquinaria o equipo y reporta a 
gerencia acerca de anomalías detectadas. Adicional a este subproceso de 
control, gerencia inspecciona aleatoriamente los activos fijos – físicos de la 
empresa como norma general de control interno. 
 
 
Gestión administrativo – financiera.- la empresa asienta su funcionamiento 
orgánico en registros contables, transaccionales y documentales, de esta 
manera se controla a través de gerencia y administrativos, la totalidad del 
ejercicio económico. 
 
2.4.4 Levantamiento Información  
 
Para el levantamiento de procesos se debe realizar lo siguiente: 
 
Establecer los límites, observar el punto de arranque y el punto de 
finalización, enlistar subprocesos que intervienen, su ordenamiento lógico y 
relación entre sí.  
 
Registro de información de los procesos, sus acciones, secuencias de 
tiempo, personas ejecutoras, zonas de elaboración. Este registro se efectúa 
de manera cronológica según el orden que sigue el proceso.  
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El recurso humano implícito en la operación se entrevista para efectos de 
este procedimiento y se hace de manera directa e individual así como 
también en grupo con el fin de que el registro de datos obtenidos tenga alta 
precisión.  
(Velasco, 2010) 
 
Para realizar el levantamiento de la información se empleara el formato en 
el Anexo No.1 Levantamiento de la Información, entre los elementos se 
define:  
 
No: Secuencia de actividades  
Departamento: Lugar donde se realizan las actividades.  
Proceso: Nombre de proceso  
Funcionario: Encargado del proceso.  
Cargo/Función: Cargo persona responsable del proceso  
Fecha: Indica el día, mes y año de elaboración.  
Actividad: tareas que se realizan en el proceso.  
Lugar: Donde se realiza el proceso.  
Frecuencia: Periodicidad con la que se realiza la tarea.  
Volumen: Número de veces que se realiza la tarea.  
Tiempo: Minutos empleados en cada tarea.  
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Cuadro N°4 Formato para Levantar Información 
Elaborado por: Carlos Arellano 
 
2.5 DOCUMENTACIÒN DE PROCESOS  
 
2.5.1 Caracterización  
 
Documento que deben seguir las personas de las áreas involucradas en el 
desarrollo de un proceso. Las caracterización se fija de acuerdo con el tipo 
establecido por la organización y remiten a los formatos, instructivos y 
registros.  
 
La caracterización de los procesos radica en establecer elementos relevantes 
que intervienen en los procesos identificados.  
Entre los elementos se define:  
 
Nombre del proceso: Se identifica el proceso a documentar.  
Propietario del Proceso: Persona responsable del proceso.  
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Alcance: Es la delimitación de las actividades a realizar dentro de 
los procesos, es decir desde donde inicia y donde finaliza el mismo.  
Codificación: Código del proceso  
Edición: Representa la versión del formato, sirve de guía para 
verificar las actualizaciones.  
Requisito de la Norma: Requisitos de la Norma ISO 9001.  
Fecha: Indica el día, mes y año de elaboración.  
 
Recursos: elementos que brindan el soporte necesario para ejecutar 
el proceso.  
Proveedores: son las entidades internas y externas que entregan las 
entradas.  
Entradas: son las materias primas y materiales directos que el 
proceso necesita para obtener sus productos.  
Proceso: son las que mediante su realización se transforma los 
insumos o materias primas en los productos.  
Salidas: son los entregables del proceso, y son entregados a los 
clientes.  
Clientes: son los que reciben los productos o servicios que genera 
el proceso, pueden ser internos o externos.  
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Controles: es todo aquello que regula el funcionamiento del 
proceso.  
Indicadores: miden el desempeño del proceso.  
Objetivo: Propósito del proceso.  
Registros/Anexos: son entregables escritos que salen de cada 
proceso, informan sobre los datos obtenidos por medio del proceso, 
sirven de medición del mismo.  
Indicadores: Información que se presenta en forma de datos y que 
ayuda a la medición de una actividad, proceso o acción determinada. 
Relación entre variables cuantitativas o cualitativas, que permiten 
observar la situación y las tendencias de cambio generadas en el 
objeto o fenómeno observado, respecto de los objetivos y las metas 
previstas y la influencia esperada. Magnitud asociada a una 
característica (del resultado, del proceso, de las actividades, etc.) que 
permite a través de su aplicación periódica y por comparación con el 
estándar establecido, evaluar periódicamente dicha característica y 
verificar el cumplimiento de los objetivos (estándares) establecidos.  
(Tovar, 2007) 
 
El formato de caracterización del proceso que se utilizara se puede 
observar en el Cuadro N°6 
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Cuadro N°6 Caracterización del Proceso 
Elaborado por: Carlos Arellano 
 
 
2.5.2 Descripción de Actividades  
 
Se realizara una descripción de una manera más clara y concisa de cada una 
de las actividades que se encuentren dentro de los procedimientos, indicando 
la entidad donde se realiza cada actividad y el funcionario responsable de 
cada actividad.  
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Cuadro N°5 Descripción de Actividades 
Elaborado por: Carlos Arellano 
 
2.5.3 Diagrama de Flujo  
 
Es la representación gráfica que muestra la secuencia en que se realizan las 
actividades necesarias para desarrollar un trabajo determinado, indicando las 
unidades responsables de su ejecución.  
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Para realizar los diagramas de flujo en cada uno de los procesos de la 
organización se empleara los símbolos que se muestran en el Cuadro No.3 
 
Cuadro N°2 Símbolos para Diagramar 
Elaborado por: Carlos Arellano 
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2.6 MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
El mejoramiento de los procesos es el estudio sistemático de las actividades y flujos 
de cada proceso a fin de mejorarlo. Su propósito es “aprender las cifras”, entender 
el proceso y desentrañar los detalles. Una vez que se ha comprendido realmente un 
proceso, es posible mejorarlo. La implacable presión por ofrecer una mejor calidad 
a un menor precio significa que las compañías tienen que revisar continuamente 
todos los aspectos de sus operaciones. Lee J. Krajewski,Larry P. Ritzma 2008, 
Administración de operaciones: estrategia y análisis. PEARSON EDUCACIÓN, 
pág. 142, México. 
 
En esta sección se establecen los parámetros que se utilizan para realizar el estudio 
completo de las necesidades de la empresa en función de la técnica administrativa, 
así como la conceptualización de las herramientas a ser aplicadas por el autor. 
 
2.6.1 Definición de Mejoramiento, 
 
Durante los años recientes se han desarrollado varios métodos para evaluar y 
mejorar procesos. Algunos de ellos evolucionaron dentro de un enfoque 
conocido como Kaizen, término japonés que tiene el significado general de 
“mejora continua”. Su objetivo tiende a incrementar la mejoría, en oposición 
a un mejoramiento radical de procesos. Chapman, Stephen 2006. 
Planificación y control de la producción, pág. 11. PEARSON EDUCACIÓN 
México. 
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El diseño de los procesos para la empresa dependerá en buena medida de la 
calidad de datos recolectados de acuerdo a los métodos aquí descritos, de esta 
manera, el modelo Kaizen resulta conveniente para el objeto de identificación 
cuantitativa y cualitativa relevante de las áreas de producción y operación de 
Puro Pollo. 
 
2.6.2 Objetivos de Mejoramiento, 
 
Las cuatro principales decisiones de procesos representan aspectos 
estratégicos generales. Las decisiones que se toman deben traducirse en 
diseños o rediseños reales de los procesos. Concluiremos con dos filosofías 
diferentes, pero complementarias, para diseñar procesos: (1) la reingeniería de 
procesos, y (2) el mejoramiento de procesos. Lee J. Krajewski,Larry P. 
Ritzma 2008, Administración de operaciones: estrategia y análisis. 
PEARSON EDUCACIÓN, pag. 141, México. 
 
Para el caso de la empresa Puro Pollo el proceso de mejoramiento es el 
indicado, es así como el autor considera importante su mención como parte de 
la investigación ya que uno de los objetivos es el enfoque en el desempeño de 
actividades operativas alrededor de la satisfacción del cliente. 
 
Se tomarán como base de los objetivos de mejora algunas de las premisas de 
reingeniería aplicables a la empresa objeto del presente trabajo: 
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 Procesos críticos 
 Liderazgo fuerte 
 Tecnología informática 
 Análisis de procesos 
 
Procesos Críticos 
 
Como objetivo en esta sección se propone determinar exclusivamente los 
procesos con relación directa al giro de negocio pasando por alto las 
funciones departamentales complementarias. 
Este enfoque permite al autor extraer las oportunidades de reducción de 
actividades innecesarias y dosificar la cantidad de tiempo y energía empleada 
en una ejecución mejorada. 
 
Liderazgo fuerte 
 
Conociendo los procesos críticos, la meta de la gerencia de la empresa es 
mantener una postura firme ante los cambios que sobrevienen en el mediano 
plazo para obtener una implementación con resultados medibles y que se 
pueda mantener en el tiempo. 
De esta manera si se realizan nuevas actividades o se suprimen las 
innecesarias, la percepción general del impacto que estas causen en la 
producción y operación no implica afectación en términos de productividad. 
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Tecnología informática 
 
Diseñar procesos en torno a flujos de información, considerando variables de 
tiempos de recolección, entrega y uso de información así como los lugares y 
los encargados de los procesos que aplicarán dicha tecnología. 
En los capítulos a continuación se describen las herramientas más afines al 
tipo de negocio y que se ajustan a las necesidades de los ejecutivos y 
operarios de la empresa. 
 
Análisis de procesos 
 
En su libro, “Administración de Operaciones”, Lee J. Krajewski menciona: 
Además de la filosofía de “borrón y cuenta nueva”, el equipo de reingeniería 
debe comprender varias cosas acerca del proceso actual: qué produce, cómo 
se desempeña y 
qué factores lo afectan. Esta comprensión puede revelar las áreas en las cuales 
una nueva forma de pensar redundará en los mayores beneficios. 
 
El objetivo entonces es generar y mantener un registro sistemático de la 
administración por procesos sin que se recurra en un futuro a una reingeniería 
de procesos. 
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2.6.3 Fases de mejoramiento de procesos, 
 
El ciclo PDCA tuvo su origen con la conferencia del Dr. W. Edwards Deming 
en Japón en 1950, El concepto de PDCA fundamentado en el método 
científico, tal como se desarrolló a partir de la obra de Francis Bacon (Novum 
Organum, 1620). El método científico puede describirse como "hipótesis" - 
"experimento" - "evaluación". Shewhart describió la fabricación bajo 
"control" estadístico como un proceso de tres fases de especificación, 
producción e inspección. Asimismo especifica esto con el método científico 
de la hipótesis, el experimento y la evaluación. 
 
Con base en esto se plantea esquematizar el desarrollo de este trabajo en esta 
transición de fases para los procesos de la empresa. 
 
Plan (Planificar) 
 
Se definen los objetivos y procedimientos necesarios para obtener los 
resultados de acuerdo con el resultado buscado. Fijando las expectativas de 
producción, la exhaustividad y la exactitud de la especificación, es también 
una parte de la mejora dirigida. Varios autores concuerdan que se arranque en 
pequeña escala para medir posibles efectos. 
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Do (Hacer) 
 
El plan en acción, arrancar el proceso, hacer el producto. Esta fase cumple la 
función de agrupar los datos para realizar gráficas y análisis en las fases 
"CHECK"(controlar) y "ACT" (actuar). 
 
Check (Controlar) 
 
Se analizan los resultados reales que se miden y recogen en la fase previa, se 
contrastan con los resultados buscados como objetivos o metas del "PLAN, 
para evidenciar los cambios. La implementación del plan se puede gamificar 
y también adaptar e integrar al plan para permitir la ejecución. 
 
Bosquejar datos simplifica la visualización de las tendencias en diversos 
ciclos PDCA y los datos recopilados se expresan como información, misma 
que requiere la siguiente fase. 
 
ACT (Actuar) 
 
Al obtener una mejora en la fase de control con el plan ejecutado en la fase 
DO o hacer, (estado original del proceso), este se convierte en estándar 
(estado actual) para cómo debe realizarse la fase actuar a futuro. De lo 
contrario se mantiene el proceso en su estado original. 
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De no encontrarse resultados positivos o negativos el PDCA requiere mayor 
énfasis en la obtención de datos. 
 
2.6.4 Herramientas de mejoramiento de procesos, 
 
Para un seguimiento y soporte funcional del mapeo y levantamiento de 
procesos para la empresa se pueden describir herramientas propias de calidad, 
Ishikawa, diagramas de Pareto, etc. De la misma manera métodos 
directamente relacionados al proceso, control de inventarios o “Just In Time”, 
esto de acuerdo al área objeto de su aplicación. 
 
En el presente capítulo se presenta una compilación conceptual de las 
herramientas más afines a los objetivos presentados y que se pueden utilizar 
en varias etapas del ciclo organizacional y la cadena de valor. 
 
LLUVIA DE IDEAS (BRAINSTORMING) 
 
Es una herramienta para generar propuestas creativas en un ambiente 
amigable y de manera colectiva. La interacción de los involucrados permite 
asimilar de manera ágil las potenciales soluciones de sistemas complejos. 
 
Los autores concuerdan en utilizar la lluvia de ideas cuando se detecte la 
necesidad de: 
 
 Amplificar la creatividad de un equipo 
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 Visualizar una extensión de ideas 
 Involucrar a varios actores del proceso 
 Encontrar oportunidades de mejora 
 
Un adecuado “Brainstorming” comprende un flujo directo, es decir, un 
facilitador que articule las ideas, representar de la manera más gráfica el 
problema para que todos lo asimilen, interpretar la propuesta de cada 
participante en la forma como la presenta, fijar límites de tiempo, enlistar la 
información obtenida y eliminar las duplicaciones y aspectos irrelevantes. 
(Harris, 2016) 
 
DIAGRAMA DE AFINIDAD 
 
Se entiende como una herramienta complementaria a la lluvia de ideas ya que 
permite organizar la información obtenida. Facilita la asociación de 
elementos que interactúan de manera natural. Al completar este 
procedimiento se llegan a decisiones consensuadas por cada grupo de interés 
formado. 
 
Las publicaciones más consultadas sugieren su aplicación en los siguientes 
escenarios: 
 
 Comprender el problema resulta difícil. 
 Hay puntos de divergencia en la estructura del problema. 
 Se requiere resolución colectiva. 
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 Se busca delimitar los puntos claves de un gran número de ideas y problemas. 
 
Se inicia con un lider de equipo para atender al problema, se muestra la 
información obtenida en la lluvia de ideas para transferirla a un lenguaje 
visual (algunos expertos sugieren usar adhesivos o “post its”), se agrupan las 
notas por afinidad y se les asigna un título grupal, finalmente se condensan 
los títulos más cercanos a una posible solución en una matriz para su 
discusión. 
 
HERRAMIENTAS PARA EL ANÁLISIS DE DATOS 
 
“Las mediciones pueden poner de manifiesto una brecha en el desempeño. 
Hay varias herramientas a su disposición que le ayudarán a entender las 
causas del problema. Aquí se presentan seis de ellas: (1) listas de verificación; 
(2) histogramas y gráficos de barras; (3) gráficos de Pareto; (4) diagramas de 
dispersión; (5) diagramas de causa y efecto, y (6) gráficos. Muchas de estas 
herramientas se crearon con el propósito original de analizar problemas de 
calidad, pero aplican igualmente bien a toda la gama de mediciones de 
desempeño.” 
Lee J. Krajewski,Larry P. Ritzma 2008, Administración de operaciones: 
estrategia y análisis. PEARSON EDUCACIÓN, pag. 161, México. 
 
Listas de verificación.- Son formularios que registran la frecuencia de 
presentación de algunas características de un producto o servicio en función 
de su desempeño. 
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Histogramas y gráficos de barras.- miden la dispersión estadística de los 
datos, su distribución, frecuencia y tendencia central en una escala 
determinada. 
Gráficos de Pareto.-  determina la proporción de factores que originan un 
problema mediante un conteo de frecuencias y lo representa en un histograma 
para la identificación. 
 
Diagramas de dispersión.- gráfica que representa la interrelación de dos 
variables. 
 
Diagramas de causa y efecto.- Krajewski en su libro menciona; “Desarrollado 
originalmente por Kaoru Ishikawa, este tipo de diagrama ayuda a la gerencia 
establecer una relación directa entre las desconexiones y las operaciones 
donde éstas se originan. Las operaciones que no tienen relación alguna con un 
problema en particular no aparecen en el diagrama.” 
 
2.7 MANUAL DE PROCESOS,  
Se comprende cómo el documento formado por las descripciones detalladas de 
operaciones que se siguen en relación a una o varias unidades administrativas. Este 
incluye los cargos que participan mientras delimita su responsabilidad y 
desempeño. En su mayoría incluyen formularios, autorizaciones, maquinaria y 
equipo a emplearse o cualquier información relevante a la empresa. 
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2.7.1 Definición,                                                                                                                                  
Registra los datos funcionales y operativos de las unidades administrativas así 
como de auditoría, evaluación, control interno y vigilancia. Varios autores 
consideran que es una guia de la confiabilidad del trabajo de gerentes y 
trabajadores. 
 
Para su aprobación y uso, por ejemplo la norma ISO 9001 2015, exige 4 
procedimientos obligatorios: 
 
 Tratamiento de No Conformidades 
 Auditoría Interna 
 Cómo plantear y resolver problemas 
 Sistema de Mejora 
 Control de la documentación. 
 
Grafico N°5 Formato Mapa de Procesos 
Fuente: Ing. Cadena Jaime 
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2.7.2 Objetivos del manual de procesos, 
 
Facilita comprender la estructura interna en base a la descripción de 
actividades, localización, necesidades y encargados de operación. 
 
Dan soporte a la instrucción y capacitación del personal ya que especifican el 
desarrollo de actividades de cada cargo. 
 
Permite el control de los procesos sistémicos además de ser una fuente de 
información para los trabajadores. Agiliza los estudios de tiempos y 
movimientos y delegación de funciones. 
 
En la implementación de tecnologías brinda fluidez en la construcción de 
bases de datos generando así comportamientos uniformes en la jornada de 
trabajo de la empresa. 
 
Determina con facilidad las responsabilidades por fallas o errores e indica las 
directrices para labores de auditoría, evaluación del control interno y toma de 
decisiones. 
 
Incrementa la productividad y ofrece parámetros de medición para coordinar 
labores y evitar duplicidad de tareas. 
 
Establece fundamentos para realizar el estudio del trabajo, calidad total y 
métodos de producción. 
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2.7.3 Características del manual de procesos 
 
En el libro “Administración de operaciones” Krajewski al inicio de su 
capítulo quinto menciona: 
 
“Es necesario que todas las partes de una organización se interesen en el 
análisis de procesos simplemente porque son ellas las que hacen el trabajo, y 
el análisis de procesos se centra en cómo se realiza realmente el trabajo. 
¿Proporcionan el mayor valor a sus clientes (internos o externos) o pueden 
mejorarse?”. 
 
Para diseñar un manual de procesos es necesario mantener altos estándares de 
precisión, la recolección de datos debe generarse con exactitud para evitar 
errores de interpretación, así el gerente o jefe de área debe obtener ensamblar 
cada fase del levantamiento del manual integrando sus componentes y 
recursos. 
 
RESPONSABLES 
 
En principio el manual debe asignarse a un líder de equipo con habilidades 
técnicas, quien se encarga de dirigir la elaboración, conocer cada etapa del 
levantamiento, diseño, implementación, ejecución y actualización, obteniendo 
así características homogéneas en fondo y forma del manual. 
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En referencia al equipo de trabajo, una arista vital es la capacidad de 
interrelacionarse y un profundo conocimiento del funcionamiento de la 
empresa, misión, visión, objetivos y valores. Para esta tarea, la empresa 
deberá encargarse de seleccionar al perfil más idóneo para la delimitación del 
proyecto de levantar el manual. 
 
ÁREA DE DESARROLLO DEL MANUAL 
 
El personal encargado de desarrollar el contenido del manual de la empresa 
Puro Pollo debe identificar y estandarizar el universo de trabajo para efectuar 
sus actividades de estudio sobre él. Para esto los autores recomiendan una 
evaluación preliminar, en vista de que en toda organización existen detalles 
que no se evidencian sin una observación holística del funcionamiento 
colectivo. Al tener este antecedente se pueden planificar estrategias con 
fuentes confiables, dimensiones precisas, herramientas adecuadas y tiempos 
oportunos de ejecución. 
 
2.7.4 Estructura del manual de procesos, 
 
Identificación.- En esta sección del manual se incluye, logotipo y razón social 
de la empresa. 
 
Nomenclatura y alcance.- si pertenece a una unidad específica debe colocarse 
el nombre de esta, lugar y fecha de elaboración, si es el caso el número de 
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revisión, unidad o unidades responsables de su elaboración, revisión y 
aprobación. 
 
Código de documento.- que lleva las siglas de la empresa, a continuación de 
la unidad administrativa de aplicación y finalmente el número de documento. 
Se coloca un guion para separar siglas y números. 
 
Índice y contenidos.- se colocan los capítulos y las páginas que conforman el 
manual. 
 
Introducción.- descripción del objeto del manual, aplicaciones y la relevancia 
de su lectura y actualización. También se colocan mensajes del gerente o 
directivos de la empresa o área del manual. 
 
Objetivos de los procesos.- Esta sección comprende la descripción detallada 
del propósito de seguir el procedimiento de la unidad. Normalmente estos 
mantienen conformidad y permiten conocer el desempeño de una rutina de 
trabajo y reducen la probabilidad de modificaciones. 
 
Unidades de aplicación y alcance de los procesos.- Determina el rango de 
acción en el que se ejecuta cada proceso. 
 
Glosario.- Se enlistan las palabras técnicas abstraídas del manual que se usan 
como soporte o fuente de consulta. 
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Mapa de Procesos.- En cuanto a plasmar los procesos identificados y su 
interacción se plantea efectivamente un mapa de procesos, siendo este la 
esquematización gráfica de la forma de los procedimientos que 
complementan el sistema administrativo.  
 
Inventario de Procesos.-Consiste en un listado de macro procesos, procesos y 
subprocesos que muestra deriva en la codificación de cada uno. 
 
Procedimiento (detalle de las actividades).- Se redacta de manera narrativa y 
secuencial las actividades que se hacen en el proceso, con las explicaciones 
de cuándo, cómo, dónde, con qué, y cuánto tiempo se hacen y quien las hace. 
Si se realiza una explicación generalizada del proceso que gobierna más de 
una unidad, debe especificar a cargo de qué unidad responderá el mismo. 
Los autores concuerdan en que se obtiene un mejor resultado si la actividad 
también se codifica para así mantener una división del trabajo más definida. 
 
Flujogramas.- También denominados diagramas de flujo, esquematiza 
gráficamente las secuencias de actividades de un proceso y el recorrido de 
recursos humanos y materiales, reflejan unidades administrativas y los cargos 
que operan el proceso. 
(Martínez, 2014) 
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3. LEVANTAMIENTO Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO 
 
 3.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL 
 
  3.1.1 Antecedentes 
 
La administración de empresas como se la conoce el día de hoy ha sufrido 
transformaciones conceptuales sustanciales en los últimos años. Gracias a su 
naturaleza como una ciencia perfectible y adaptable, esta empuja las fronteras 
del desarrollo de la humanidad desde la esencia de la economía de los 
pueblos. Haciéndola indispensable para una continua innovación en las aristas 
que componen a las empresas. Un notable ejemplo de este continuo desarrollo 
es el diseño y aplicación de procesos en una empresa. 
(Laski, 2009 ) 
 
Es evidente que nuestra irremediable tendencia a cometer errores es lo que 
nos hace seres humanos, pero también es la capacidad de diseñar y controlar 
nuestro entorno la salvaguarda que minimiza la incidencia de nuestros 
errores. Así es como que nace el diseño y evaluación de procesos 
empresariales. Efectividad y eficiencia para mitigar errores, maximizar la 
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productividad, incrementar la competitividad entre otras cosas,  son 
características que la cataloga como una herramienta indispensable para el 
éxito de cualquier empresa contemporánea. 
 
El concepto de procesos empresariales en el Ecuador ha sido adoptado 
tardíamente. Y aunque es una herramienta de suma importancia para el 
progreso del país, son contadas las entidades que la aprovechan. 
 
La empresa Puro Pollo adopto la gestión por procesos durante años, sin 
embargo no se logró cumplir con sus objetivos y aunque los procesos están 
diseñados no se han puesto en práctica. Es por esto que es indispensable 
realizar el levantamiento de los respectivos procesos y exponerlos a una 
evaluación que proponga una mejora de los mismos y evitar en un futuro que 
no se apliquen en disposición a su razón de ser. 
 
3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
 
Con el fin de tener un panorama amplio de cómo funciona la empresa se ha 
levantado un mapa de procesos que resume y prioriza el funcionamiento y la razón 
de ser de la empresa ‘Puro Pollo’. El mapa de procesos del grafico posterior 
muestra la distribución de procesos en la actualidad. Cabe recalcar que se realizara 
un análisis que indicara el proceso más crítico de todos y cómo podemos 
efectivizarlo. Así mismo si es que surge la necesidad de modificar el mapa de 
procesos será presentada una propuesta en esta disertación. 
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Gráfico N° 3: Mapa de procesos Actual 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
3.3 IDENTIFICACION DEL LOS PROCESOS MAS CRÍTICOS 
 
Los procesos más críticos de la empresa PURO POLLO por definición son los 
operativos, de los cuales se ha elegido 3 para evaluarlos y así poder generar una 
propuesta de mejoramiento pertinente y eficaz. 
 
3.3.1 Recepción del Pollo (A) 
 
Uno de los procesos más críticos dentro de la empresa que estamos analizando 
que es “Puro Pollo” es el de la Recepción del Pollo, debido a que no se ha 
evaluado tiempos de espera ni de valor agregado. 
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Hay muchas actividades en este proceso que carecen de las características 
adecuadas para llevar un control idóneo y sin cabos sueltos al momento de 
controlar el desplazamiento de la materia prima. La ausencia de registros 
pertinentes, ni de la calificación de aspectos cuantitativos en ciertos puntos clave 
en la recepción del pollo ha dado lugar a una gran incertidumbre al momento de 
registrar la cantidad y peso de pollo que ingresa al local comercial. 
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3.3.1.1 Diagrama del Flujo Actual 
 
 
Gráfico N° 6: Diagrama de Flujo Actual Recepción del Pollo (A) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.1.2 Levantamiento del Tiempo 
 
N Actividad 
Tiempos 
Problema Sugerencias 
TE TM TC
1 
Cargar los pollos en 
las jaulas 
0,75 1,00 0,75 Ninguna Ninguna 
2 Pesar el Pollo 0,22 0,25 0,23 Ninguna Ninguna 
3 
Traslado del Pollo a 
peladora 
0,80 1,00 0,75 Ninguna Ninguna 
4 
Descarga y 
almacenamiento del 
pollo 
0,20 0,30 0,22 Ninguna Ninguna 
5 Conteo del Pollo 0,10 0,15 0,11
El conteo se lo 
realiza a dedo 
Contar mediante peso 
y comprobación a dedo
6 
Registra la cantidad 
de pollos faltantes 
0,03 0,04 0,03
A veces falta 
pollos 
Se debería buscar otras 
opciones de 
faenamiento 
7 
Recepción y 
transporte del pollo 
faenado al punto de 
venta 
0,20 0,25 0,21 Ninguna Ninguna 
8 
Conteo de 
Menudencia 
0,10 0,15 0,15 Ninguna Ninguna 
9 
Registra la cantidad 
de menudencia 
faltante 
0,03 0,04 0,03
A veces falta 
menudencia 
Se debería buscar otras 
opciones de 
faenamiento 
 
Cuadro N° 7: Levantamiento de Tiempos Recepción de Pollo 
Elaborado por Carlos Arellano 
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO 
(Verde): Si Satisface 
(Amarillo): No satisface del todo 
(Rojo): No satisface 
 
Gráfico N° 7: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Recepción del Pollo (A) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.1.3 Identificación de Debilidades y Oportunidades de mejora 
 
ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR 
Cargar los pollos en las jaulas Ninguna Satisfactorio 
Pesar el Pollo Ninguna Satisfactorio 
Traslado del Pollo a peladora Ninguna Satisfactorio 
Descarga y almacenamiento 
del pollo Ninguna Satisfactorio 
Conteo del Pollo 
No se especifica pesos netos 
ni derivados 
Emitir una nota de venta 
detallada 
Registra la cantidad de pollos 
faltantes 
No se especifica pesos netos 
ni derivados 
Crear un registro detallado 
de datos cuantitativos 
Recepción y transporte del 
pollo faenado al punto de 
venta 
El transporte del pollo se 
demora demasiado tiempo 
Llegar a un acuerdo con el 
faenamiento para que 
entreguen el pollo más 
temprano 
Conteo de Menudencia 
No se especifica pesos netos 
ni derivados 
Emitir una nota de venta 
detallada 
Registra la cantidad de 
menudencia faltante 
No se especifica pesos netos 
ni derivados 
Crear un registro detallado 
de datos cuantitativos 
 
Cuadro N° 8: Debilidades y Oportunidades de Mejora Recepción Pollo (A) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.1.4 Diagrama de Flujo Propuesto 
 
Gráfico N° 8: Diagrama de Flujo Propuesto Recepción del Pollo (A) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.1.5 Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto 
 
Gráfico N° 9: Diagrama de Flujo Propuesto y Actual Recepción del Pollo (A) 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
3.3.2 Procesamiento del Pollo (B) 
 
El Procesamiento del pollo puede ser fácilmente uno de los procesos más 
críticos dentro de la empresa “Puro Pollo”. Juega un papel indispensable en la 
razón de ser de la empresa. 
Es gracias al procesamiento que podemos tomar las materias primas, darle 
valor agregado y así poder servir de la mejor manera a nuestros clientes. Y es 
así, por su importancia que es imperativo evaluar la eficacia y efectividad de 
este proceso. 
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  3.3.2.1 Diagrama del Flujo Actual 
 
Gráfico N° 10: Diagrama de Flujo Actual Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.2.2 Levantamiento del Tiempo  
N Actividad 
Tiempos 
Problema Sugerencias 
TE TM TC
1 
Clasificar el pollo 
de acuerdo a su 
frescura 
0,20 0,30 0,21 Ninguna Ninguna 
2 Lavar el pollo 0,40 0,50 0,46 Ninguna Ninguna 
3 
Clasificar los pollos 
que van a cortarse 
1,30 1,50 1,33
Actividad se 
demora mucho 
Diseñar cronograma 
que exija un mayor 
rendimiento laboral 
4 
Cortar el pollo en 7 
presas 
0,01 0,02 0,01 Ninguna Ninguna 
5 
Colocar el pollo en 
los frigoríficos 
0,70 0,90 0,89
Actividad se 
demora mucho 
debido a la 
ausencia de 
espacio 
Comprar más 
frigoríficos 
 
Cuadro N° 9: Levantamiento de Tiempos Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
ANALISIS DEL VALOR AGREGADO 
(Verde): Si Satisface 
(Amarillo): No satisface del todo 
(Rojo): No satisface 
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Gráfico N° 11: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
77 
 
  3.3.2.3 Identificación de Debilidades y Oportunidades de mejora 
 
ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR 
Clasificar el pollo de acuerdo 
a su frescura Ninguna Satisfactorio 
Lavar el Pollo Ninguna Satisfactorio 
Clasificar los pollos que van a 
cortarse 
No todo el pollo es apto para 
la venta 
Diseñar una hoja de control 
de calidad 
Cortar el pollo en 7 presas Ninguna Satisfactorio 
Colocar el pollo en los 
frigorificos 
Los frigoríficos no abastecen 
la cantidad de pollos 
Compra más frigoríficos 
 
  Cuadro N° 10: Debilidades y Oportunidades Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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3.3.2.4 Diagrama de Flujo Propuesto 
 
Gráfico N° 12: Diagrama de Flujo Propuesto Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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  3.3.2.5 Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto 
 
Gráfico N° 13: Flujo Actual y Propuesto del Procesamiento del Pollo (B) 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
3.3.3 Venta del Pollo (C.1) 
 
Otro proceso crítico dentro de la empresa que estamos analizando que es “Puro 
Pollo” es el de la venta, ya que esta organización no cuenta con una buena 
administración tanto de tiempos como de espacio. 
Existen varias confusiones al tratarse de toma de turnos, distancias recorridas 
entre productos, indecisión del cliente al hacer su pedido (lo cual causa perdida 
de tiempo), y  la facturación manual que existe dentro de la empresa. 
Sin duda lo antes mencionado crea grandes pérdidas para esta organización, 
perdidas no solo de tiempo o espacio, sino monetarias. 
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3.3.3.1 Diagrama del Flujo Actual 
 
Gráfico N° 14: Diagrama de Flujo Actual Venta de Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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3.3.3.2 Levantamiento del Tiempo 
N Actividad 
Tiempos 
Problema Sugerencias 
TE TM TC 
1 
Recibir pedidos de 
los clientes  
0,02 0,02 0,04 
Confusión del 
personal al 
coger turno de 
cliente 
Colocar señales y 
herramientas para 
ordenar y culturizar 
a la clientela 
2 
Seleccionar el 
pedido del cliente  
0,02 0 0,02 
La distancia 
recorrida entre 
productos es 
demasiado 
amplia 
Sectorizar el 
servicio al cliente 
3 
Pesar las presas de 
pollo o derivados 
0,01 0 0,01 
Reclamos del 
costo en función 
del peso 
Explicar el costo 
beneficio al cliente 
4 
Seleccionar el resto 
de pedido 
0,02 0,01 0,03 
Indecisión 
cliente causa 
pérdidas de 
tiempo 
Asesorar al cliente 
en función de sus 
necesidades 
5 Entregar el pedido 0,01 0,25 0,26 Ninguna Ninguna 
6 Facturar venta 0,02 0,01 0,03 
Facturación a 
mano 
Implementar 
facturación digital 
7 Registrar la venta 0,01 0,25 0,26 Ninguna Ninguna 
 
Cuadro N° 11: Levantamiento de Tiempos Venta del Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO 
(Verde): Si Satisface 
(Amarillo): No satisface del todo 
(Rojo): No satisface 
 
Gráfico N° 15: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Venta de Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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3.3.3.3 Identificación de Debilidades y Oportunidades de mejora 
 
ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR 
Recibir pedidos de los clientes Ninguna Satisfactorio 
Seleccionar el pedido del 
cliente Ninguna Satisfactorio 
Pesar las presas de pollo o 
derivados 
Pérdida de tiempo por 
distancias recorridas entre 
productos 
Mayor organización de 
tiempo y espacio. 
Entregar del pedido al cliente 
Demora en la entrega del 
pedido 
Mayor control de turnos 
entregados al cliente. 
Facturar la venta La facturación es manual 
Implementar un sistema 
electrónico de facturación. 
Registrar la venta 
Al tener facturación manual 
se dificulta el registro de las 
mismas 
Implementar un programa 
contable conjunto con 
facturación. 
 
Cuadro N° 12: Debilidades y Oportunidades de Mejora Venta del Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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3.3.3.4 Diagrama de Flujo Propuesto 
 
 
Gráfico N° 16: Diagrama de Flujo Propuesto Venta de Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
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3.3.3.5 Hoja Resumen: Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto 
 
 
Gráfico N° 17: Diagrama de Flujo Propuesto y Actual Venta de Pollo (C.1) 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
3.4 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO 
 
Luego del análisis pertinente a los procesos de la empresa Puro Pollo y en 
consideración tanto a las condiciones como a los clientes tanto se ha propuesto una 
reforma del mapa de procesos la cual se la representa a continuación en el grafico 
N° 4. 
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Gráfico N° 4: Mapa de procesos Propuesto 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
Como se aprecia en el cuadro N°3 se ha ordenado y jerarquizado los macro procesos, 
procesos y subprocesos con las modificaciones a efectuarse en la empresa. 
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Cuadro N° 3: Lista de Procesos 
Elaborado por Carlos Arellano 
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4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION 
 
El propósito del siguiente capítulo es evidenciar la propuesta de implementación que se ha 
diseñado en esta disertación de tesis, mediante su respectiva planificación. 
 
La técnica que se utiliza para esta propuesta de implementación es la de las 5W y 1H, la 
cual se la emplea para la recolección de hechos y el razonamiento de los mismos. 
(Vega, y otros, 2010) 
 
Las preguntas que se debe responder son las siguientes: 
 
INGLES ESPAÑOL DESCRIPCION 
What? ¿Qué? Actividades que se van a realizar o se quieren mejorar 
Who? ¿Quién? responsable a cargo 
Where? ¿Dónde? lugar, espacio o donde se desarrolla 
How? ¿Cómo? pasos para la realización de la actividad o propuesta de 
la posible 
When? ¿Cuándo? el tiempo necesario para realizar la actividad, 
establecido en un cronograma 
Why? ¿Por qué? razón para llevar a cabo dicha actividad 
 
Cuadro N° 13: 5W y 1H 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
Las preguntan cubren todos los aspectos necesario para realizar una propuesta de 
implementación integral. 
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4.1 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION POR PROCESO MEJORADO 
 
A continuación se contestara a las 5W y 1H que se han propuesto en los siguientes 
procesos mejorados. Las preguntas y sus respectivas respuestas cubren todos los 
aspectos necesarios para realizar una propuesta de implementación integral. 
 
  4.1.1 Propuesta Implementación de Recepción del Pollo (A) 
 
¿Qué?: Diseñar formatos de control (Guía de Remisión detallada) 
 
¿Por qué?: Es necesario regular ciertos datos cuantitativos relevantes para la 
empresa 
 
¿Cuándo?: A partir de Julio de 2017 
 
¿Dónde?: Local Comercial, Faenadora y Granja 
 
¿Quién?: Chofer o Transportista del Pollo 
 
¿Cómo?: Llenando y entregando firmada la guía de remisión cada vez que 
ingrese productos al local o se desplacen de la granja a la faenadora. 
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Gráfico N° 18: Guía de Remisión 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
  4.3.2 Propuesta Implementación de Procesamiento del Pollo (B) 
 
¿Qué?: Clasificación del pollo por su frescura, estado y volver a lavar ciertas 
presas. 
 
¿Por qué?: Debido a que la sangre le da mal olor a las presa y reduce su vida 
útil. Está directamente relacionado con la calidad del servicio al cliente y 
afecta fuertemente en las ventas. 
 
¿Cuándo?: A partir de Enero de 2017 
 
¿Dónde?: En el local Comercial 
 
¿Quién?: Despachadores y Cortadores 
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¿Cómo?: Como está dispuesto en el flujograma propuesto es cuestión de 
agregar 2  actividades: 
 
 Volver a lavar las presas ensangrentadas 
 Registro de presas dañadas 
 
A continuación se puede observar la evidencia fotográfica de una buena 
clasificación y lavado de presas en el grafico N°19 y el formato que se ha 
diseñado para el registro de las presas, grafico N°20: 
 
  
Gráfico N° 19: Ejemplo de presas clasificadas y bien lavadas 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
92 
 
 
 
Gráfico N° 20: Registro de Presas 
Elaborado por Carlos Arellano 
 
 
  4.3.3 Propuesta Implementación de Venta del Pollo (C.1) 
 
¿Qué?: Implementar sistema de turnos y sistema de caja registradora con 
facturación digital. 
 
¿Por qué?: Reducirá drásticamente tiempos de atención al cliente evitando 
inconvenientes y malos entendidos con el consumidor final. 
 
¿Cuándo?: A partir de Septiembre de 2016 
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¿Dónde?: Local Comercial 
 
¿Quién?: Cajera/o 
 
¿Cómo?: Capacitando al personal acerca del uso correcto de las nuevas 
herramientas para caja y turnos. 
 
A continuación se mostrara 2 fotografías que evidencian el uso de estas 
tecnologías en nuestro local comercial. En el Grafico N°21 se puede observar 
el turnero del local comercial y el Grafico N°22 muestra la caja registradora 
con el sistema de balanza etiquetadora. 
 
Gráfico N° 21: Turnero con Pantalla Led 
Elaborado por Carlos Arellano 
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Gráfico N° 22: Caja Registradora y Balanza Etiquetadora 
Elaborado por Carlos Arellano 
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIÓNES 
 
Una vez revisados los antecedentes preliminares de la empresa, sus aspectos 
organizacionales, la estructura administrativa actual y la recolección de información, el 
autor ha obtenido la información necesaria para completar el propósito del presente 
trabajo. Durante este periodo de investigación y desarrollo se alcanzaron los objetivos 
planteados con las consideraciones respectivas acerca de la empresa, mismas que se 
exponen a continuación, así como las premisas que se sugieren a los directivos de la 
empresa.  
 
5.1 CONCLUSIONES 
 
 Puro Pollo mantiene procesos de gestión, operación y comercialización que en 
su forma de aplicación original le permiten un desempeño satisfactorio en su 
mercado, sin embargo para los objetivos de crecimiento planteados por la 
directiva, se requiere el diseño de una guía de administración por procesos que 
fortalezca todas las áreas mencionadas.  
 
 Se detectó el cuello de botella en los flujos operacionales de ventas de la 
empresa, por lo que se realizaron los respectivos flujogramas, estudios de 
tiempos y movimientos para presentar las medidas correctivas con la plantilla 
levantada del proceso de ventas. 
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 La implementación de las mejoras propuestas al punto crítico en las ventas 
refleja el ahorro de tiempo para el cliente y el efecto del nuevo proceso es la 
atención focalizada en el cliente que genera un flujo eficaz y eficiente de la 
cadena de valor desde sus entradas hasta que el cliente regresa a comprar el 
producto.  
 
  El mapeo de procesos y el diseño de indicadores en función de la operatividad 
permiten a Puro Pollo el acceso ágil a fuentes de información directa en las áreas 
que fueron detectadas como críticas en la propuesta de mejoramiento.  
 
 Identificar las necesidades de cada input de proceso facilita la aplicación de 
políticas exigidas en la industria de producción y comercialización de aves, 
normas sanitarias, normas ambientales, seguridad y salud ocupacional, 
ministerio de relaciones laborales, entre otros. 
 
 Las herramientas aplicadas, aprendidas durante la formación del autor junto con 
las consultadas, sistematizan el flujo de actividades, el uso de recursos y el 
control de objetivos y resultados de la empresa, de manera comprensible tanto 
para las áreas estratégicas como operativas.  
 
 Codificar los procesos en listas permitirá que los tomadores de decisiones a 
mediano y largo plazo puedan tener una visión holística del funcionamiento de 
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la empresa tanto en procesos primarios como en los que influyen indirectamente 
en la entrega de valor al cliente.  
 
 Comprender la secuencia lógica de la estructura a implementarse resulta más 
sencillo para el área ejecutora gracias a la metodología de observación y 
recolección de información aplicada por el autor.  
 
 Delimitar la estructura funcional mediante un organigrama permite a Puro Pollo 
generar indicadores sobre objetivos y estrategias planteadas en esta propuesta de 
mejoramiento y a su vez la asignación de tareas y ejecución de acciones por 
unidad de negocio para alcanzar las metas.  
 
 Durante la diagramación del mapa de procesos se pudo comprobar casi la 
totalidad de hipótesis de mejoramiento de tiempos a través del uso y aplicación 
de técnicas descriptivas de procesamiento que sirven para evidenciar y sustentar 
el contenido de esta propuesta.  
 
 Se abstrajo adicionalmente información cualitativa desde el punto de vista de los 
trabajadores y los paradigmas operativos que fueron el soporte para clarificar los 
estándares de los flujogramas propuestos para solucionar y mejorar el desarrollo 
del ejercicio comercial de Puro Pollo.  
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5.2 RECOMENDACIONES 
 
Se ha realizado un exhaustivo análisis de la operación de la organización objeto de estudio 
del presente trabajo, observando, registrando y completando minuciosas matrices 
cualitativas y cuantitativas que proveen al usuario confianza, seguridad y agilidad en sus 
funciones dentro de la empresa, sin embargo a continuación se detallan algunas 
consideraciones que se obtuvieron del desarrollo de la propia investigación:  
 
 La industria avícola local, sector sierra central, ha tenido un importante desarrollo 
en los últimos años, sin embargo aún se requiere incorporar tecnologías a la cadena 
productiva, desde la incubación y crianza hasta el servicio post – venta en la 
relación con el cliente para alcanzar estándares competitivos a nivel nacional.  
 
 La tendencia de consumo es un patrón guía para cualquier proceso de una 
organización y este factor también influye en cómo se abordan los detalles 
productivos desde la perspectiva de innovación en casos puntuales como las alitas 
de pollo o el aliñado de presas y apoya en gran manera al autor y al lector para 
comprender el presente trabajo.  
 
 Para el crecimiento a largo plazo de Puro Pollo, la ingeniería de procesos será una 
constante en los años venideros y este manual propuesto deberá ser el modelo 
aplicable para que puedan derivarse líneas institucionales a nivel regional y 
nacional asentado en la visión de la empresa.  
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 El uso de herramientas e indicadores es un punto de inflexión en el manejo 
funcional de las unidades de negocio y el autor recomienda que cada sección 
contemplada durante este trabajo se evalúe por el líder de proceso antes de ser 
aplicarse con sus respectivas métricas de tiempos y movimientos.  
 
 Existen diversidad de criterios en torno a la regulación publica con respecto a la 
manipulación de cárnicos y alimentos, mismas que fueron revisadas a profundidad 
para el levantamiento de procesos aquí descritos, el autor recomienda a la empresa 
actualizar esta información en periodos no mayores a un ejercicio fiscal.  
 
 Las técnicas de faenamiento están continuamente mejorando en Puro Pollo con la 
propuesta de este material, pero en el caso de rotación de personal se recomienda 
atender los periodos sugeridos en el manual y lista de procesos para anticipar el 
correcto entrenamiento del talento humano a incorporarse al proceso.  
 
 El encargado de la unidad financiera deberá tomar en cuenta las necesidades de 
cambios y su impacto en términos de costos de oportunidad, mismos que se verán 
reflejados en el retorno de la inversión ya que cada secuencia fue pensada en 
función del cliente y como se hace la venta final.  
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ANEXO No.1 
FORMATO PARA: LEVANTAMIENTO 
DE LA INFORMACION 
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ANEXO No.2 
FORMATO PARA: 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
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ANEXO No.3 
FORMATO PARA: DIAGRAMA DE 
FLUJO 
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ANEXO No.4 
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ANEXO No.5 
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INFORMACION PURO POLLO 
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Anexo 1: Levantamiento de la Información 
 
FORMATO PARA LEVANTAR INFORMACION DE PROCESOS 
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ANEXO No.6 
DIAGRAMAS DE FLUJO PURO POLLO 
ACTUALES 
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ANEXO No.7 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
PURO POLLO
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ANEXO No.8 
INVENTARIO DE PROCESOS DE 
PURO POLLO 
 
 
   
145 
 
146 
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO No.9 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
PURO POLLO 
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CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS 
 
CARACTERIZACION DE LA EMPRESA 
 
a. Reseña Histórica 
 
La empresa Puro Pollo nace en la ciudad de Patate, en la provincia de 
Tungurahua, a mediados del año 1980 justo después que el señor Fabián 
Arellano se gradúa de veterinario, pensó, que no existía mejor manera 
de aplicar sus conocimientos que en la crianza de aves de engorde. Es 
así como nace la granja San Nicolás, con 2 galpones de bloque con 
capacidad para 4000 aves, una pequeña bodega y 1 empleado a tiempo 
completo. 
 
En un lapso de 20 años Fabián de la mano de su hijo, Carlos, a cargo de 
la distribución de las aves, alcanzan una producción a 60000 aves 
anuales. Sin embargo a medida que el negocio incrementaba su 
demanda, también lo hacían sus desafíos como lo eran: el trato entre el 
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intermediario y el productor, mortalidad abrupta de la población de aves  
 MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 3/62    CODIGO MP 
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por parte de patógenos impredecibles y una alta variabilidad tanto de 
costos de materia prima como de precios de mercado. 
 
A partir de año 2006 Carlos empezó a construir más galpones para 
suplir la continuamente creciente demanda de aves en la provincia de 
Tungurahua. Aunque el negocio era rentable el continuo maltrato por 
parte de los intermediarios y el desperdicio de recursos en cobranza 
impulso a Carlos Arellano a abrir el primer local comercial en el 
Mercado Central de Ambato, el cual cerraría la brecha entre la 
producción y el cliente final. 
 
En un local de 50 metros cuadrados, con un frigorífico y con 20 pollos 
empezó su primer día el local Eco Pollo, que luego de 5 años se 
convertiría en lo que es ahora Puro Pollo. Una empresa que cuenta con 
18 empleados alcanzando la venta de más 500 pollos diarios todos los 
días del año. Ofreciendo siempre una amplia variedad de presas de 
pollo y sus derivados, a precios competitivos, fresco, con una crianza y 
un faenamiento completamente natural y artesanal garantizando así la 
calidad del producto. 
 MANUAL DE 
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b. Estructura Organizacional 
 
La empresa Puro Pollo se encuentra actualmente como se puede 
observar en el grafico N° 1. 
Grafico N°1 Organigrama Puro Pollo 
Elaborado por Carlos Arellano 
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EDICION No. 01 PAG. 5/62    CODIGO MP 
 
c. Productos 
 
Puro Pollo compra aves de engorde (pollos) y las comercializa a 
través de su punto de venta y ofreciendo también servicio a domicilio. 
Presas seleccionadas, menudencia, cuartos de pollo, medios de pollo, 
pollo entero, presas aliñadas son algunos de los derivados que se 
puede obtener del pollo. 
Presas seleccionadas, una vez alcanzado el peso promedio necesario y 
transcurrido el tiempo de engorde, las aves pasan a un proceso 
tercerizado de faenamiento, del cual se obtienen los pollos enteros sin 
plumas.  
Esta materia prima atraviesa una etapa de control sanitario previo al 
corte y despresado para su posterior colocación en percha y 
comercialización al peso en bandejas. 
Menudencia, las patas y vísceras son separadas antes del corte y 
pesadas para su comercialización. 
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d. Clientes 
 
Puro Pollo, cuenta en su base de datos con 4345 clientes hasta el 31 de 
Diciembre de 2016; de los cuales se los ha clasificado en clientes 
minoristas y mayoristas. Cabe recalcar que los clientes mayoristas 
compran pollo para procesarlo en restaurantes y otros negocios 
alimenticios mientras los clientes minoristas compran pollo para el 
consumo propio. 
 
1. Objetivo del Manual 
 
Estandarizar los procesos de la empresa PURO POLLO para 
cumplir de manera eficaz la ejecución de las actividades que 
proponen los diferentes procesos, contribuyendo así a la alineación 
del actuar de la empresa con los objetivos de la organización. 
 
154 
 
 MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 7/62    CODIGO MP 
 
2. Alcance del Manual 
 
Este manual incluye todos los procesos de la empresa PURO 
POLLO. 
 
3. Glosario de Términos 
 
 Despachador: Persona que tiene la tarea de satisfacer los 
requerimientos del cliente mediante la oferta los productos. 
 
 Cortador: Encargado en dividir al pollo en sus diferentes partes 
haciendo uso de un maquina cortadora de pollo. 
 
 Aves de engorde: Es la especie de aves que debido a la técnica 
de su crianza “engordan” y es así como abastecen a la demanda 
de carne del mercado de pollo. 
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 Menudencia: Son las vísceras o partes internas del pollo las 
cuales no son partes musculares sino más bien órganos del pollo 
o secciones con poco musculo 
 
 Aliño: Es la mezcla de especies que se untan en la superficie de 
las partes del pollo para darle sabor al momento de cocinarlas. 
 
 Presas de pollo: Son las diferentes secciones del pollo, como por 
ejemplo, las piernas, las pospiernas y la pechuga. 
 
 Avícola: Es la granja donde se crían algunos tipos de aves de 
consumo. 
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4. Mapa de Procesos 
 
Gráfico N° 4: Mapa de procesos Propuesto 
Elaborado por Carlos Arellano 
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5. Inventario de Procesos 
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Macro proceso: Recepción del Pollo (A) 
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Macro proceso: Procesamiento del Pollo (B) 
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Macro proceso: Venta y Distribución (C) 
Proceso: Venta del Pollo (C.1) 
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Macro proceso: Venta y Distribución (C) 
Proceso: Distribución del Pollo (C.2) 
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Macro proceso: Venta y Distribución (C) 
Proceso: Gestión de Caja (C.3) 
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Macro proceso: Gestión del Talento Humano (D) 
Proceso: Reclutamiento y Selección de Talentos (D.1) 
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Macro proceso: Gestión del Talento Humano (D) 
Proceso: Promoción y Capacitación (D.2) 
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Macro proceso: Mantenimiento (E) 
Proceso: Mantenimiento Equipos (E.1) 
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Macro proceso: Mantenimiento (E) 
Proceso: Limpieza Local (E.2) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
191 
 
 MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 44/62    CODIGO MP 
 
192 
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 45/62    CODIGO MP 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
193 
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 46/62    CODIGO MP 
 
 
194 
 
 MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS 
                     REVISION:  APROBACION: 
EDICION No. 01 PAG. 47/62    CODIGO MP 
 
 
 
 
 
 
 
Macro proceso: Gestión Administrativa (F) 
Proceso: Contabilidad (F.1) 
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Macro proceso: Gestión Administrativa (F) 
Proceso: Gestión de Tesorería (F.2) 
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Macro proceso: Servicio al Cliente (SER) 
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Macro proceso: Planificación Estratégica (PLA) 
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